




















「 行 政 相談 に 関す る 世論 調査 」 の 概要 



























































































































































































































































内 閣府 政府 広報 室 

1 調 査 的 行政 相談 に 関す る 国民 の 意識 を 把握 し 、 今 後 の 施 策 の 参考 と する 。 
2 調査 項 目 (1) 行政 相談 の 認知 に つい て 

(2) 行政 相談 の 利用 促進 に つい て 

(3) 行政 相談 の ICT 活用 に つい て 
3 関係 省庁 総務 省 
4 調査 対 象 1) 母 集 団 全国 18 歳 以上 の 日 本 国籍 を 有する 者 

(2) 標本 数 3,000 人 

(3) 抽出 方 法 層 化 2 段 無 作為 抽出 法 
5 調査 時 期 令 和 3 年 6 月 24 日 て 8 月 1 日 
6 調 査 方 法 郵送 法 (郵送 配布 、 郵送 又は オン ライ ン (イン ター ネッ ト 回 答 ) 回 収 ) 
7 調査 実施 機関 一 般 社団 法人 中 央 調査 社 
8 回 収 結 果 (1) 有効 回 収 数 ( 率 ) 1, 655 人 (55.2%) 




















(うち 郵送 1, 160 人 、 イ ンタ ーネット 495 人 ) 


















































(2) 調査 不能 数 ( 率 ) 1, 345 人 (44.8%) 
ー 不 能 内 訳 一 
宛先 不明 に よる 返送 15 未 返 送 1.230 白 票 7 
代理 回 答 ・ 記 入 不備 70 期間 外 3 災 害 0 
その 他 20 

















9 性 年齢 別 回 収 結果 


































































18~19 歳 18~19 歳 

















82 | 34 41.5 43 | 44. 2 

男 20~29 歳 289 | 136 | 47.1 女 20 て 29 歳 148 | 771 52.0 
30~39 歳 379 203|53.6 30~39 歳 187 109 58.3 
女 40 へ ~49 歳 528| 294 55.7 | | 2 
50~59 歳 492 283 57.5 .8 
計 60~69 歳 .6 
70 歳 以上 | .8 に 
















































調査 結果 の 概要 






























































































































































































































































1 行政 相談 の 認知 に つい て 
(1) 行政 相談 委員 の 認知 度 
役所 の 手続 や サー ビス な ど 国 の 行政 全般 に つい て 、 地 域 の 中 か ら 選 ば れ た 「 行 政 相談 委員 」 
(全国 約 5, 000 人 、 各 市 区 町 村 に 1 人 以上 配置 ) が 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど を 受け 付け 
て いる こと を 知っ て いた か 聞い た と ころ 、「 知 っ て いた 」 と 答え た 者 の 割合 が 13.8%、 「 知 ら 
な か っ た 」 と 答え た 者 の 割合 が 85.49% と な っ て いる 。 
都市 規模 別に 見 る と 、「 知 っ て いた 」 と 答え た 者 の 割合 は 町 村 で 、「 知 ら な か っ た 」 と 答え 
た 者 の 割合 は 大 都市 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 
性 別に 見 る と 、 大 き な 差 異 は 見 られ な い 。 
年 齢 別に 見 る と 、「 知 っ て いた 」 と 答え た 者 の 割合 は 70 歳 以上 で 、「 知 ら な か っ た 」 と 答え 
た 者 の 割合 は 30 歳 代 、40 歳 代 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 ( 図 1、 表 1) 
刻 1 行政 相談 委員 の 認知 度 
知っ て いた 無 回 答 知ら な か っ た 
(該当 者 数 ) 
総 数 ( 1.655 人 ) 区 
〔 性 ] 
男 性 ( 770 | 
女 性 ( 885 人 ) 
〔 年 齢 ] 
18 ~ 29 歳 ( 170 人 ) は 
30 ~ 39 歳 ( 203 人 ) | 
40 ~ 49 歳 ( 294 人 人 BG68 
50 ~ 59 歳 ( 283 人 ) 8 
60 ~ 69 歳 ( 280 人 ) B 
20 歳 以 上 ( 425 ム ん 葉 228 変 
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表 1 行政 知 度 
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表 1 一 参考 行政 相談 委員 の 認知 度 









































昭和 48 年 調 
昭 和 54 年 調 
コ 年 調 
( 注 1) 昭和 48 年 8 月 詩 
民間 人 の 中 か ら 
( 注 2) 昭和 54 年 12 月 講 
民間 人 の 中 か ら 
( 注 3) 平成 2 年 10 月 講 
か ら 選 ば れ た 
( 注 4) 平成 2 年 10 月 調 
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査 で は 、 
選ば れ た 行 


査 で は 、 


選ば れ た 行 


査 で は 、 














「 現 在 、 各 町 村 ご と に 1 名 、 市 や 区 で は 、 お お むね 人 口 5 万 人 に 1 名 の 
政 相談 委員 が いる こと を 、 あ な た は ご 存 知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 
「 現 在 、 各 町 村 ご と に 1 名 、 市 や 区 で は お お よそ 人 口 5 万 人 に 1 名 の 割 
政 相談 委員 が いる こと を 、 あ な た は 御存じ で すか 。」 と 聞い て いる 。 

「 あ な た は 、 現 在 、 各 町 村 ご と に 1 名 、 市 や 区 で は お お よそ 人 日 5 万 人 ( 
































行政 相談 委員 が お り 、 苦 情 や 要望 や 意見 


査 ま で は 、 


な ど を 受け 付け て いる こと を 御存知 で すか 。 


割合 で 、 








こ 1 名 の 割合 で 、 民 間 人 の 中 
」 と 聞い て いる 。 


調査 員 に よる 個別 面接 聴取 法 で 実施 し て いる た め 、 令 和 3 年 6 月 調査 と の 単純 比較 は 行わ な い 。 





(2) 行政 4 
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談 モ セン ター の 認知 度 


都 道 府 県 庁 所 在 地 な ど に 「 総 務 省 の 行政 相談 セン ター」 が あり 、 電 話 や イン ター ネッ ト な ど 
で も 、 行政 へ の 苦情 や 意見 、 要望 な ど を 受け 付け て いる こと を 知っ て いた か 聞い た と ころ 、 
っ て いた 」 と 答え た 者 の 割合 が 17.2%%、「 知 ら な か っ た 」 と 答え た 者 の 割合 が 82.0%% と な っ て 
いる 。 

都市 規模 別に 見 る と 、 大 き な 差 異 は 見 られ な い 。 
















































































































































































「 知 


性 別に 見 る と 、「 知 っ て いた 」 と 答え た 者 の 割合 は 女性 で 、「 知 ら な か っ た 」 と 答え た 者 の 
割合 は 男性 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 

年 齢 別に 見 る と 、「 知 っ て いた 」 と 答え た 者 の 割合 は 70 歳 以上 で 、「 知 ら な か っ た 」 と 
た 者 の 割合 は 30 歳 代 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 ( 図 2、 表 
誠 2 行政 相談 セン ター の 認知 度 

知っ て いた 無 回 答 知ら な か っ た 
(該当 者 数 ) 
数 ( 1.655 人 ) | 
性 ] 
性 ( 
性 ( 
年 齢 ] 
~ 29 歳 ( 
~ 39 歳 ( 
~ 49 歳 ( 
~ 59 歳 ( 
~ 69 歳 ( 
歳 以 上 ( 




















2 行政 相談 セン ター の 認知 度 
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2 一 参考 行政 相談 セン ター の 認知 度 
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( 注 1) 昭和 48 年 8 月 調査 で は 、「 一 般 国民 の 役所 に 関す る 苦情 や 不満 や 意見 な ど を 、 専 門 に 受付 け て 処理 する 役所 と し て 、 

各 県 ( 都 ・ 道 ・ 府 ) の 県 庁 所 在 地 に 行政 監 侍 局 と いう 役所 が ある こと を 、 ご 存 知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 

( 注 2) 昭和 54 年 12 月 調査 で は 、「 国 民 の 行政 に つい て の 苦情 や や 要望 や 意見 な ど を 専門 に 受け 付け て 処理 する 行政 相談 窓口 と し て 、 
都 道 府 県 庁 所 在 地 に 行政 監察 局 と いう 役所 が ある こと を 御存じ し で すか 。」 と 聞い て いる 。 

( 注 3) 平成 2 年 10 月 調査 で は 、「 あ な た は 、 都 道府県 庁 所 在 地 に 管区 行政 監察 局 や 行政 監察 事務 所 が あり 、 苦 情 や 要望 や 意見 な ど を 
受け 付け て いる こと を 御存知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 
( 注 4) 平成 2 年 10 月 調査 まで は 、 調 査 員 に よる 個別 面接 聴取 法 で 実施 し て いる た め 、 令 和 3 年 6 月 調査 と の 単純 比較 は 行わ な い 。 














































































































行政 相談 の 利用 促進 に つい て 






































1) 行政 相談 委員 、 行 政 相談 セン ター に 関す る 情報 提供 方 法 







































































「 行 政 相 談 委員 」 や 「 総 務 省 の 行政 相談 セン ター」 に 関す る 情報 を 何 に よっ て 提供 され た ら 
良い と 思う か 聞い た と ころ 、 「 テ レビ ・ ラ ジオ 」 を 挙げ た 者 の 割合 が 61.7%%、「 市 区 町 村 の 広 
誌 ( 紙 ) 」 を 挙げ た 者 の 割合 が 60.2% と 高く 、 以 下 、「 新 聞 ・ 雑 誌 ・ 書 籍 」 (42.1%) 、「 町 
可 覧 板 (チラ シ ) 」 (35.8%) な どの 順 と な っ て いる 。 (複数 回 答 、 上 位 4 項目 ) 
都市 規模 別に 見 る と 、「 テ レビ ・ ラ ジオ 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 大 都市 で 、「 市 区 町 村 の 広吉 
誌 ( 紙 ) 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 町 村 で 、「 町 内 回 覧 板 (チラ シ ) 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 小 都市 
で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 

性 別に 見 る と 、「 市 区 町 村 の 広報 誌 ( 紙 ) 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 女性 で 高く な っ て いる 。 

年 齢 別に 見 る と 、「 テ レビ ・ ラ ジオ 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 40 歳 代 で 、「 市 区 町 村 の 広報 誌 ( 紙 ) 」 、 
「 新 聞 ・ 雑 誌 ・ 書 籍 」、 「 町 内 回 覧 板 (チラ シ ) 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 60 歳 代 、70 歳 以 上 で 、 
それ ぞ れ 高く な っ て いる 。 ( 図 3、 表 3) 
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羽 3 行政 相談 委員 、 行 政 相 談 セ ンタ ー に 関す る 情 








直 提 供 方 法 
































(複数 回 答 ) 
(%) 
0 10 20 30 40 50 60 70 
テ レ ビ ・ ラ 
市 区 町村 の 広報 誌 
新 聞 ・ 雑 誌 ・ 書 籍 42.1 
町 内 回 覧 板 ( チラ ン ) 
都 道 府 県 ・ 市 区 町 村 の ホー ムペ ー ジ 29.3 
Twitter や Facebook な どの SNS CC 
地域 や 学校 で 行政 相談 を 紹介 する イベ ント 17.0 
TT 
総務 省 の ポス ター・ 
回 総数 (n=1.655 人 、M.T=300.8%) 
そ の 他 上 1 
無 回 答 | 07 
































3 行政 相談 委員 、 行 政 相 談 セ ンタ ー に 関す る 情報 提供 方 法 
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(2) 行政 相談 の 利用 方 法 









































行政 へ の 苦情 や 意見 、 NR を 利用 し た いと 思う 
か 聞い た と ころ 、「 市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 館 な どの 公共 施設 に 開設 する 、 行 政 相 談 委 員 や 
BG OR NBT < TERONGR と 以下 、「 行 政 相談 
委員 や や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に 電話 する 」 (33.7%) 、「 行 政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 
談 セ ンタ ー に メー ル を 送る 」 ey 「 シ ョ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 する 、 行 政 
相談 委員 や 総務 省 の 職員 が いる 相談 所 に 行く 」 (19.9%) な どの 順 と な っ て いる 。 (複数 回 答 、 
上 位 4 項目 ) 
都市 規模 別に 見 る と 、「 市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 館 な どの 公共 施設 に 開設 する 、 行 政 相談 

委員 や 総務 省 の 職員 が いる 相談 所 に 行く 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 小 都 市 、 町 村 で 、「 行 政 相談 委 
や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に 電話 する 」、「 行 政 相 談 委 員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に 
メー ル を 送る 」、「 シ ョ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 する 、 行 政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 
が いる 相談 所 に 行く 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 大 都市 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 

性 別に 見 る と 、「 行 政 相 談 委 員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に メー ル を 送る 」 を 挙げ た 者 の 
割合 は 男性 で 高く な っ て いる 。 

E 齢 別に 見 る と 、「 市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 館 な どの 公共 施設 に 開設 する 、 行 政 相談 委員 
や 総務 省 の 職員 が いる 相談 所 に 行く 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 50 歳 代 、70 歳 以上 で 、「 行 政 相談 委 
員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に メー ル を 送る 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 18 て 29 歳 か ら 40 歳 代 で 、 
それ ぞ れ 高く な っ て いる 。 ( 図 4、 表 4) 
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市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 館 な どの 公共 施設 
に 開設 する 、 行 政 相 談 委員 や 総務 省 の 職員 
が いる 相談 所 に 行く 


行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター 
に 電話 する 


行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター 
に メー ル を 送る 


ショ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 する 、 行 
政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 が いる 相談 所 に 
行く 

駅 や バス ター ミナ ル の 近く に 開設 する 、 行 政 相 
談 委 員 や 総務 省 の 職員 が いる 相談 所 に 行く 
総務 省 の 行政 相談 セン ター に 行く 


行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター 
に 手紙 を 出す 

















4 行政 相談 の 利用 方 法 
(複数 回 答 ) 
(%) 
0 10 20 30 40 50 60 70 80 
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4 行政 相談 の 利用 方 法 
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談 に 関す る 利用 意 








総務 省 で は 現在 、 パ ソコ ュ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 の 導 



























































討 し て いる 。 行政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど が ある 場合 、 こ の よう な 方 法 に より 、 場 所 
談 が で きる と し た ら 、 利 用 し た いと 思う か 聞い た と ころ 、「 利 用 し た い 」 
と 答え た 者 の 割合 が 52.29%、「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 の 婦 




















| 合 が 46.99% と な っ て いる 。 
「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 の 割合 は 小 都市 で 高く な っ て いる 。 























「 利 用 し た い 」 と 答え た 者 の 割合 は 男性 で 、「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 


























し た い 」 と 答え た 者 の 割合 は 18~29 歳 、40 歳 代 で 、「 利 用 し た く な 





と 答え た 者 の 割合 は 70 歳 以 上 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 ( 図 5、 表 5) 




















に よる リモ ー ト 相談 に 関す る 利用 意向 
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3 行政 相談 の ICT 活用 に つい て 
(1) テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相 
人 を 検 
の 制約 な く 、 行 政 相 
都市 規模 別に 見 る と 、 
性 別に 見 る と 、 
の 割合 は 女性 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 
年 齢 別に 見 る と 、「 利 月 
し 1 
(該当 者 数 ) 
総 数 ( 
〔 性 ] 
男 性 ( 770 人 ) 
女 性 ( 885 人 ) 
〔 年 齢 ] 
18 ~ 29 歳 ( 170 人 ) 
30 ~ 39 歳 ( 203 人 ) 
40 ~ 49 歳 ( 294 人 ) 
50 ~ 59 歳 ( 283 人 ) 
60 ~ 69 歳 ( 280 人 ) 
70 歳 以 上 ( 


RR RR 


tt 
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表 5 テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 に 関す る 利用 意向 
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ア リモ ー ト 相談 を 利用 し た い 理 由 



































パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活 














く 、 行 政 相 談 が で きる と し た ら 、 














っ た 理由 は 何 か 聞 いた と ころ 、「 移 動 に か か る 時 間 と 費用 を 節約 で きる か ら 」 を 挙げ た 者 の 割 











1]』 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 に より 、 場 所 の 制約 な 
「 利 用 し た い 」 と 答え た 者 (864 人 ) に 、「 利 用 し た い 」 と 思 






































くい こと も 伝え られ そう だ か ら 」 








手 の 顔 が 見 える の で 、 通 常 の 電話 や メー ル だ け で は 伝え に 
「 新 型 コ ロナ ウイ ルス 感染 症 へ の 対策 上 、 安 ? 


合 が 65.9% と 最も 高く 、 以 下 、「* 
(48.0%) 、 





























で きる か ら 」 (42.7%) 、「 直 接 、 
っ て いる 。 (複数 回 答 















































えら れ そ うだ か ら 」 を 挙げ た 者 の 割合 


























性 別に 見 る と 、「 相 手 の 顔 が 見 える の で 、 通 
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する より 気楽 に 話せ そう だ か ら 」 (35.8%) の 順 と な 


占 や メー ル だ け で は 伝え に くい こと も 伝 



































心 で きる か ら 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 女 f 
F 齢 別に 見 る と 、「 移 動 に か か る 時 間 と 費 
歳 、30 歳 代 で 、「 相 手 の 顔 が 見 える の で 、 通 常 の 
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「 新 型 コ ロナ ウイ ルス 成 染 症 へ の 対策 上 、 安 
E で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 

を 節約 で きる か ら 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 18 て 29 
旨 話 や メー ル だ け で は 伝え に くい こと も 伝え 






























































られ そう だ か ら 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 70 歳 以 上 で 、「 直 接 、 対 面 す る より 気楽 に 話せ そう だ か 
ら 」 を 挙げ た 者 の 割合 は 18~29 歳 で 、 そ れ ぞ れ 高 く な っ て いる 。 ( 図 6、 表 6) 

















移動 に か か る 時 間 と 費用 を 節約 で きる か ら 【 
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談 を 利用 し た い 理 由 














パソ コン や スマ 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 
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だ け で は 伝え に くい こと も 伝え られ そう だ か ら 
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直接 、 対 面 する より 気楽 に 話せ そう だ か ら 詳 








名 総 数 (n=864 人 、M.T=194.7%) 


























談 を 利用 し た い 理 由 
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パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 
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イ リモ ー ト 相談 を 利用 する た め の 条 件 整備 


パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 に より 、 場 所 の 制約 な 
く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 (776 人 ) に 、 利 用 する た め に 
は 、 ど の よう な 条件 を 整備 する 必要 が ある と 思う か 聞い た と ころ 、「 誰 も が 簡単 に 操作 で きる 
仕組 み に す る こと 」 を 挙げ た 者 の 割合 が 71.1% と 最も 高く 、 以 下 、「 情 報 セ キュ リティ の 水準 
を 高く する こと 」(34.0%) 、「 ホ ー ム ペー ジ な ど で 操 作 方 法 を わか りや すく 示す こと 」(30.3%) 、 
行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 か ら 、 利 用 に つい て サポ ー ト が 受け られ る よう に する こと 」 
(25.9%) の 順 と な っ て いる 。 な お 、「 ど の よう な 条件 が 整備 され た と し て も 利用 し た く な い 」 
と 答え た 者 の 割合 が 10.7% と な っ て いる 。 (複数 回 答 ) 

生 別に 見 る と 、 大 き な 差 異 は 見 られ な い 。 ( 図 7、 
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居 7 リモ ー ト 相談 を 利用 する た め の 条 件 整備 
































パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 



































誰 も が 簡単 に 操作 で きる 仕組 み に する こと | 


Ss 
計 HHR 
矯 日 3 吉 ー HH 
情 報 セキ ュ リティ の 水 準 を 還 」 く す る 
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EE だ 





ホー ムペ ー ジ な ど で 操 作 方 法 を わ か りや す く CC 時 30.3 


Ee Dts 
エキ トー キキ 上 エー キキ トー キキ トート, キュ キー キー, | 
示 す こと は 





行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 か ら 、 利 用 に 98988RSR859883 
記 PH 


つい て サポ ー ト が 受け られ る よう に する こと 2 





そ の 他 | 


どの よう な 条件 が 整備 され た と し て も 利用 し | 


た く な い 数 (n=776 人 、MT=179.9%) 
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リモ ー ト 相談 を 利用 する た め の 条 件 整備 

















パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 
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行政 相談 に 関す る 世論 調査 



































































































































令 和 3 年 6 月 
(n=1, 655 (郵送 : n=1, 1600、 イ ンタ ーネット :n テ 495) ) 
ここ か ら は 、 行政 相談 に つい て お うか が いし ます 問 4. あな た は 、 行政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど が ある 場 
合 、 ど の よう な 方 法 で 行政 相談 を 利用 し た いと 思い ま 
問 1. あな た は 、 役 所 の 手続 や サー ビス な ど 国 の 行政 全般 すか 。( 〇 は いく つ で も ) 
に つい て 、 地域 の 中 か ら 選 ば れ た 「 行 政 相談 委員 」( 全 
国 約 5, 000 人 、 各 市 区 町 村 に 1 人 以上 配置 ) が 、 行 政 へ (67.1) 1. 市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 館 な どの 公共 
の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど を 受け 付け て いる こと を 知っ 施設 に 開設 する 、 行政 相談 委員 や 総務 省 
て いま し た か 。 ( 〇 は 1 つ ) の 職員 が v ‘る 相談 所 に 行く 
(13.8) 1. 知っ て いた (19.9) 2. ショ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 
(85.4) 2. 知ら な か っ た る 、 行政 相談 委員 や で 総務 省 の 職員 が いる 
( 0.8) 無 回 答 相談 所 に 行く 
(12.9) 3. 駅 や バス ター ミナ ル の 近く に 開設 する 、 
問 2. あな た は 、 都 道 府 県 庁 所 在 地 な ど に 「 総 務 省 の 行政 行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 が いる 相 
相談 セン ター」 が あり 、 電 話 や イン ター ネッ ト な ど で 談 所 に 行く 


も 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど を 受け 付け て いる 


3.7) 4. 総務 省 の 行政 相談 セン ター に 行 
こと を 知っ て いま し た か 。( 〇 は 1 つ ) 半生 




























































































(33.7) 5. 行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 
(17.2) 1. 知っ て いた セン ター に 電話 する 
(82.0) 2. 知ら な か っ た (31.4) 6. 行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 
(0.8) 無 回 答 セン ター に メー ル を 送る 
( 3.5) 7. 行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 
ンタ ー」 に 月 ~ = ( 2.8) 8. その 他 mc 
と 思い ます か 。( 〇 は いく つ で も ) 0 無 回 身 (ML.T =176.3) 
(61.7) 1. テレ ビ ・ ラ ジオ 
(42.1) 2. 新聞 ・ 雑 誌 ・ 書 籍 
(11.5) 3. 総務 省 の ポス ター・ パ ン フ レッ ト 
(60.2) 4. 市 区 町 村 の 広報 誌 ( 紙 ) 
(35.8) 5. 町 内 回 覧 板 (チラ ジ ) 
(17.0) 6. 地域 や 学校 で 行政 相談 を 紹介 する 
イベ ント 
(14.6) 7. 総務 省 の ホー ムペ ー ジ 























(29.3) 8. 都 道 府 県 ・ 市 区 町 村 の ホー ムペ ー ジ 


グイ ング ダー フェ イス ブッ ク 


(26.2) 9. Twitter や Facebook な どの SNS 
( 1.7) 10. その 他 (上 に つつ) 
( 0.7) 無 回 答 (M. T. =300. 8) 





















































次 の ペー ジ の 問 ら に 進ん で くだ さい ~~ 
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問 5. 総務 省 で は 現在 、 パ ソコ ン や スマ ー ト フォ ン を 活用 | 5 往時 粒 放 肖 時 計る 3 本人 に MA の お 
し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 の 導入 を 検討 し て 上 る 
いま す 。 あ な た は 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど が |* 問 7. 利用 する た め に は 、 ど の よう な 条件 を 整備 する 














































































































ある 場合 、 こ の よう な 方 法 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 || 必要 が ある と 思い ます か 。( 〇 は いく つ で も ) 
行政 相談 が で きる と し た ら 、 利用 し た いと 思い ます か 。 | (77 し 
( 〇 は 1 つ ) : (71.1) 1. 誰 も が 簡単 に 換 作 で きる 仕組 み に 
: する こと 
i 。 回 に 2 と 答え た 方 は 問 7 へ 0 で SO の の 
NN (25.9) 3. 行政 相談 委員 や 総 務 省 の 職員 か ら 、 利 用 
に つい て サポ ー ト が 受け られ る よう に す 
る こと 
(34.0) 4. 情報 セキ ュ リ ティ の 水準 を 高く する こと 
( 5.3) 5. その 他 に つ ) 
EE EVAN PS 
Mo だ の 千 (10.7) 6. どの よう な 条件 が 整備 され た と し て も 
問 6.「 利 用 し た い 」 と 思っ た 理由 は 何で すか 。 利用 し た く な い 
( 〇 は いく つ で も ) ( 2.6) 無 回 答 (M.T.=179.9) 





(n=864) 
(48.0) 1. 相手 の 顔 が 見 える の で 、 通 常 の 電話 や 
メー ル だ け で は 伝え に くい こと も 伝え 
























































られ そう だ か ら 

35.8) 2. 直接 、 対 面 す る より 気楽 に 
話せ そう だ か ら 

65.9) 3. 移動 に か か る 時 間 と 費用 を 
節約 で きる か ら 

42.7) 4. 新型 コロ ナウ イル ス 感 染 症 へ の 対策 上 、 
安心 で きる か ら 

0.8) 5. その 他 (県 ec つ 

1. 5) 無 回 答 (M. T. =194. 7) 
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